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INTRODUCAO

O servigo de Atendimento ao Usuério — SAU é o setor destinado a ouvir
e registrar os elogios, criticas, dividas e sugestdes relacionadas aos usuarios,
acompanhantes e visitantes, sendo um canal de relacionamento direto entre o
HRPT e seus usudrios, tendo também como uma de suas atividades as
pesquisas de satisfacdo, que s&o aplicadas diariamente nos setores:
Ambulatério, Servico de Pronto Atendimento, Servico de Apoio Diagndstico
Terapéutico ~ SADT, Intemacdo, UTlI's e Hemodidlise, onde, a partir delas,
mensaimente sdo obtidos dados estatisticos referentes ao grau de satisfagdo
do usuario, dados estes, monitorados permanentemente.

O objetivo principal do Servico € assegurar o atendimento humanizado
pelos colaboradores dos servicos hospitalares aos usuarios, de acordo com o
preconizado pelo SUS, esse processo nos permite acompanhar o desempenho
das dreas assistenciais e de apoio para manter nosso atendimento sempre
focado nas necessidades e expectativas de todos que utilizam nossos servigos.
Através deste relatério iremos estadear detalhadamente as atividades
desenvolvidas pelo Servico de Atendimento ao Usuario — SAU. Através deste
relatério iremos estadear detalhadamente as atividades desenvolvidas pelo
Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU durante o més de juiho de 2019.

www.prosaude.org.br + administrativodir@hrtprosaude.org.br * (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, Sdo0 Sebastido. CEP 68372-020 + Altamira (PA)
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Realizado 1.105 (mil cento e cinco) pesquisas de satisfagdo divida nos

setores de SADT, Ambulatério, Pronto atendimento e Internacdes, que gerou
686 (seiscentos e oitenta e seis) atendimentos. Quanto as pesquisas de
satisfacdo podemos afirmar que vém agradando a cada dia os usuarios e

acompanhantes.

Tabela: Total de pesquisas realizadas por setor,

Apos

Alta Total

Periodo Internagéo SADT Ambulatério P.A.

Janeiro 156 48

817 . 8 . 64 1407

Margo . 166 479 - 315 85 65 1110
e e e
Maio 181 487 315 86 B4 113
e e

Fonte: Servico de Aten&imentd ac Usuario, 01 a 31 de julho/2019.

Destes atendimentos foram geradas 10 (dez) insatisfacdes e 85 (oitenta
e cinco) elogios pelos usuariosfacompanhantes, registrados a partir do
atendimento em sala, na visita aos leitos e folders depositados nas caixas de
sugestao disponibilizadas nos setores do HRPT. Os elogios prevalecem sendo

0s registros mais efetuados pelos usuarios.

Tabela: Comentarios gerados nos atendimentos.

COMENTARIOS GERADOS ABRIL

Elogio 62

Reclamacio 10

Fonte: Servico de Atendimento ac Usudrio, 01 a 31 de julho /2019,

www.prosaude.org.br « administrativodir@hriprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Abaixo o guantitativo por setor de usuarios atendidos pelo HRPT durante
o més de julho:

Tabela: Total de usuarios atendidos por setor.

Alia

hospitalar Total

Periodo Internacao SADT Ambulatério P. A,

Janejro. .. .31 .. 3209 . . 1826 . 406 . 314 . 5977
Margo 293 2660 . 1840 509 296~ 5607 -

Majo . o 0n292070 0 2408 . 1805 . 04530 0294

Julho . . 319 2623 . 1864 427 272 . 5505

Fon.t.e:. Se..rvigo. de A.fér.adir.n.el.\t.o ab Usﬁéfié; OI:LIa él de julho /éOiQ

Respectiva as pesquisas de satisfagdo apds alta hospitalar, cujo qual,
atingiu 99,7% de satisfacdo, foram realizadas 64 pesquisas com usudrios apos
alta hospitalar, classificadas como 6timo e excelente os servigos prestados pelo

HRPT durante o periodo de internagfo. Segue abaixo a tabela com a
quantidade de pesquisas realizada e dividida de acordo com cada setor:

Tabela: Pesquisas de Satisfagdo Apoés Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
Cirtrgica Médica GO/UTI's

Janeiro ot B 20 et A8 0 B L B4

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de julho/2019.

www.prosaude.org.br » administrativedir@hrtprosaude.org.br « (83} 3515-3300
Avenida Brigadeiro Eduarde Gomes, S/N, S80 Sebastido. CEP 68372-020 « Altamira (PA)
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No més de julho totalizou 316 (trezentos e dezesseis) saidos, sendo que
272 (duzentos e setenta e dois) foram alta hospitalar por setor:

Tabela: Alta Hospitalar.

Periodo Clinica Clinica Clinica pediatrica- Total
Cirtrgica Médica GO/MUTI's

daneiro .o o A3 e e A2 st ol 0 S
Feverelro SR 139 45 133 SR 317 ‘-
Malo 111 44 87 S 242

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de julho /2019

Quanto aos exames externos foram realizados 13.502 (treze mil
quinhentos e nove) distribuidos nos setores de SADT. Referente as consuitas
médicas deram um total de 1.864 (mil oitocentos e sessenta e quatro) em
diversas especialidades, e conforme as tabelas acima a meta contratual de

10% em cada setor foi cumprida.

ANALISE DAS OCORRENCIAS

O Servico de Atendimento ac Usuério registrou 83 (oitenta e trés)
ocorréncias, sendo classificadas da seguinte forma: 62 (sessenta e dois)
registros de elogios e 10 (dez) registros de reclamagdes, onde tivemos a
ascendéncia dos folders como origem da informagéo, o qual permanece sendo
a forma mais utilizada de contato com o servico de atendimento ao usuario —
SAU.

www.prosaude.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br = (93) 3515-8300
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Elogio Reclamagiéo Nao procedents Resolvitas

Fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 01 a 31 de julho/2018.

ANALISE DOS ELOGIOS

Ao decorrer, os nUmeros de elogios depositados nas caixas de
sugestdes variam mensalmente, e continuam sendo o mais adquirido. Os
setores mais procedentes em elogios s&o: Clinica cirdrgica, Pronto
atendimento, e UTI Neonatal.

Elogio por setor envolvido

fonte: Servico de Atendimento ao Usudrio, 0L a 31 de jutho/2019.

Todo o més é feito pelo Servico de Atendimento ao Usuario (SAU),
divulgaces dos colaboradores e setores mais elogiados pelos usuarios, em
um ranking disponibilizado na recepcéo central da unidade, onde 85 (oitenta e
cinco) colaboradores no més de julho foram homenageados, alem de serem
repassados os elogios via Interact SA aos coordenadores e lideres de cada

colaborador, dando um incentivo a mais a eles.

www.prosaude.org.br - administrativodir@hriprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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ANALISE DAS RECLAMACOES

Relativo aos registros das ocorréncias de reclamacgbes, o perfil de
pessoas que utilizaram o servigo foi 0s acompanhantes internos, ja o municipio
mais participativo nas reclamacdes foi Altamira. Os setores relacionados nas
reclamacgbes procedentes foram; Clinica cirirgica, Imagem e Clinica meédica

com as seguintes causas:

CAUSAS Qnt.
Atencio aos cuidados com o paciente — Ciinica cirurgica 2
Informacgbes de liberacio de leito - NIR 1
Abordagem — Guarda Volumes 1
Demora na visita do médico Vascular — Clinica Médica 1
Abordagem médica — Endoscopia 1
Uso de celular no atendimento — Imagem 1
Perda de documento — Ambulatério 1
Abordagem ~ SCIH 1
Atencdo aos cuidados com o paciente — Clinica medica i

Fonte: Servico de Atendimento ac Usudrio, 01 a 31 de julho /2019

Durante este més evidenciamos 23 (vinte e trés) insatisfacdes. Nas
quais 10 (dez) foram registradas com retorno @o usuario, 4 (quatro) foram
registradas, porém, n&o procedente devido ndc ter identificacdo e
encaminhadas as coordenacdes para tratativas, 6 (seis) foram relatadas por
usudrios em visitas aos leitos realizados pelo SAU e encaminhadas para as
coordenacdes, 3 resolvidas de imediato e em seguida dado o retorno ao
usuario. As demais atividades foram registradas no Livro interno do SAU e
foram resolvidas imediatamente devido a equipe do SAU atuar em parceria
com as diretorias e coordenacdes e tratando as problematicas antes que gerem

as insatisfacdes.

www.prosaude.org.br - administrativodir@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S3o Sebastido. CEP 68372-020 - Altamira (PA)
Todos os servigos prestados pelo Hospital Regional Plblico da Transamazonica sao gratuitos e
integram o Sistema Unico de Salde (SUS)

2 D050



t GOVERNO DO

Seide Piin 3 ESTADO DO FARA
e PROE SAUDE 2

Pablice da

RETORNO DAS RECLAMACOES

De acordo com o Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente, o
prazo para retorno das reclamacdes recebidas apds o cumprimento de todas
as fases do registro: aceite, analise, aprovacio e verificagdo totalizando 07
(sete) dias Uteis, sdo de 48 (quarenta e oito) horas para cada etapa onde
somente a de aceite possui o prazo de 24 (vinte e guatro) horas. O objetivo
principal € aperfeicoar o retorno fornecido ao usudrio. Este més obtivemos 10
(dez) registros de insatisfacdo, onde 8 retornos foram efetivos e 2 ndo
conseguimos realizar contato devido telefone disponibilizado ndo esta
disponivel. Todos esses registros foram analisados pelas Linhas de Comando
e Diretorias responsaveis, bem como gerados Planos de Acéo para resolver
efou minimizar os problemas relatados pelos usudrios. Permanecemos

registrando no Interact SA (Sistema de Gestao Informatizado).

RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

Setor Jan% Fev% Mar% Abr% Mai% Jun% Jul%
Internagdo ... ...99.3 .. 993 .. - 99 ? 99 8 D99 89 e 89,4
Ambulatorlo 99,6 L1000 99,9 L 99,6 99,2 99,3 100
Pronto L T e T e e e e
Atendimento 99,9 100 99,9 99,4 99.5 99,4 99,9
'Hosp:talar g ;e.j_;'.f'“?-. o s %85 %99 999 898 89T

Fonte: Servico de Atendimento ao Usuario, 01 a 31 de jutho /2019

Consideramos, de acordo com a analise dos numeros das pesquisas,
gue 0s servigos prestados enquadram-se no padréo “Excelente” de avaliagio
pelos usuarios, onde podemos dizer que o Hospital Regional Publico da
Transamazonica apresentou, neste més de margo uma média geral de 99,72%

de satisfagdo dos usuarios.

www.prosaude.org.br » administrativodir@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
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CONSIDERACOES FINAIS

O Servico de Atendimento ao Usuério - SAU continuou dando énfase
aos trabalhos que ja vinham sendo executados e também vem trabalhando
neste ano em conjunto com outros setores do hospital, na busca de um
atendimento com exceléncia e humanizado aos usuarios e colaboradores, tais
como:

o Acolhimento Multiprofissional - Onde o SAU faz parceria junto
Assistente Social, Psicologa, Seguranca Patrimonial e Enfermeiro
realizando {rés vezes por semana a apresentacéo setorial, normas e
rotina do hospital e esclarecimentos de duvidas aocs

acompanhantes/Usudrios.

e Projeto de “Captagdo de Doadores de Sangue” - onde o SAU faz
parceria com a Agéncia Transfusional do HRPT e HEMOPA, via
palestras e divulgacbes aos usudrios que vem em busca de

atendimento ambulatorial.

¢ Palestra Ambulatorial — Realizando diariamente de acordo com
cronograma disponibilizado no SAU pela equipe multiprofissional do
HRPT.

www.prosaude.org.br + administrativodir@hrtprosaude.org.br « (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S3o Sebastido. CEP 68372-020 - Altamira (PA)
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ACOES

Abaixo relacionamos algumas acgdes que foram executadas neste
periodo, lembrando que estas sdo geradas pelas Linhas de comando e/ou SAU

e monitoradas pela equipe do SAU:

¢ Palestra ambulatorial junto & equipe multidisciplinar envolvendo
nutricionista, psicéloga, farmacéuticos, assistentes sociais,
fonoaudidlogas, enfermeiros e técnicos de enfermagem,
abordando assuntos relacionados a cada especialidade médica
do dia.

e Orientacbes junto a agéncia Transfusional incentivando a doacao

de sangue.

e OQrientacGes aos usuarios externos quanto ao fluxo de

atendimento e do setor do Servigo de atendimento ao usuario.

www.prosaude.org.br » administrativodir@hrtprosaude.org.br - (93) 3515-8300
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, S/N, S&¢ Sebastido. CEP 68372-020 » Altamira (PA)
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PROPOSTAS PARA IMPLEMENTACAO MENSAL:

1) Estimular os usuarios para que utilizem o S.A.U., todas as vezes que for

necessario;

2) Informar as Linhas de Comando e Diretorias, bem como aos membros da
equipe de colaboradores sobre os comentdrios recebidos (elogios,
reclamacdes, duvidas e sugestdes), a fim de estimular a conservagéo da
qualidade existente ou as melhorias que forem necessarias;

3) Receber e registrar todas as reclamagdes para avaliagdo e parecer, dando
retorno delas aos usuarios;

4) Realizar pesquisas de satisfagdo, mensalmente, conforme meta
estabelecida;

5) Realizar pesquisas de satisfagio apds alta mensalmente.

8) Monitorar os indices de satisfagdo, dando retorno as Diretorias e Linhas de
Comando, a fim de que sejam implantadas as melhorias necessarias.

7) Acionar as Linhas de Comando quanto ao prazo para parecer dos registros

de Reclamagdes e Sugestdes.

Altamira, 09 de Agosto de 2019.

(_;3;4) axon O Sowdes
Edson Gongalves Primo Pedro Campos Braga Mayara Santos
Diretor Geral Diretdér Adm Financeiro Supervisora Adm S.A.U.
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Anexo 01: Fluxograma da Pesquisa de Satisfacdo - 2019

Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo nos
setores de SADT, ambulatério,
_internacdo e pronto atendimento. .. . #

Usudrio tem - 3 e e et e

... . reclamacgdo? T Escuta e registra o caso ou pede !
\\ o (ﬂ”"m"'""—'—b :
R i que o usudric vd atéasalado

SAU para regtstrar a i
' :-E:nsattsfag:ao ‘

Organizar os questionarios.em
pastas correspondentes para:
. contabilizacfo ao final de cada

4

Tabuiar as pesqu;sas e lam;ar
no banco de dados, RS

www.prosaude.org.br - administrativodir@hitprosaude.org.br « (93) 3515-8300
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Anexo 02: Fluxograma de Registro Pessoal - 2019

.. --Recepciona o uslidrio ha sala
. doSAU.

. emformuldrio”
- v padronizado e efetua o =]
- -cadasfro no sistema SA. |

. Encaminha via ori line'para . |
-.-andlise das linhas de 7
- Comando,

. Registro .

S - retornoucom -
- oparecer no STy
i

©ih0 T prazo? o
\\-\_-7 :..‘.. Lo /

Retorno ao usudric apos
recebimento doregistro 7

- {otalizando o prazo de 07 (sete)
v dias Oteis, com base emsua -3
- @nélise, aprovagao e retorno.

Serzo avaliados'e -
J7. monitorados pela
- Assessoria de Qualidade

- Arquiva-se no Sistema

www.prosaude.org.br « administrativodir@hriprosaude.org.br » (93) 3515-8300
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ANEXO 03: Fluxograma de Registro de Folder-2019

 Faz o recolhimento dos folders’
__has caixas de coletas <"
Lo diarfamente,

" . Triagem dos
: __-._‘Fplders

[

:  Cadastrodo registro :_d_q: L
-usuario no sisterma SA -

e i

Retorno d¢ usiiério api :

" .. recebimento do registro: .

. totalizando o prazo de 07 (sete).”

o dias Otels, com base emsua -
andlise, aprovagao e retorno.

l

" Arquiva o Tegistro no .
Vi glstema SAL T
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